Harmonogram
Nazwa Beneficjenta: Warminsko-Mazurski Zaktad Doskonalenia Zawodowego w Olsztynie

Placowka realizujgca kurs: Centrum Edukacji w Olsztynie

Numer projektu: FEWM.07.08-1P.01-0018/24

Tytut projektu: Nowe umiejetnosci - wieksze mozliwosci

Nazwa szkolenia zawodowego/kursu: Profesjonalna obstuga klienta ze wsparciem programu komputerowego
Nr kursu: 1/150/2026

Uczestnikéw: 2 w tym kobiet: 2, mezczyzn: 0

Termin realizacji: 09.05.2026-24.05.2026
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1. Harmonogram

D?ta i Godz!ny realizacji Temat zajeé Wykiadowca Mlejsce_ r_eallzac1’| ’zajg_c/nazwa instytucji
realizacji zaje¢ od-do (miejscowosé, ulica, nr lokalu)
09.05.2026 09:00-09:45 Czym jest dla mnie sprzedaz. Co to znaczy sprzedawac? ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
09:45-10-30 Cykl spr_zedazy. Czym jest wg mnie profesjonalizm w ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
sprzedazy
10:30-10:35 PRZERWA
10:35-11:20 Cykl spr_zedaZy. Czym jest wg mnie profesjonalizm w ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
sprzedazy
11:20-12:05 Kgm_umkaqa werbalna i niewerbalna (ton gtosu, postawa, ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
usmiech)
12:05-12:10 PRZERWA
12:10-12:55 Powitanie kllgnta - przyktady i Swiczenia (rézne sytuacje: ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
telefon, osobista wizyta, e-mail)
12:55-13:40 Techniki aktywnego stuchania od pierwszych sekund ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
kontaktu
13:40-14:00 PRZERWA
14:00-14:45 Symulacje rozmow z klientem — dobre i zte otwarcie ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
14:45-15:30 Sprawdzenie zadowolenia klienta. Uprzejme zakonczenie ul. Mickiewicza 5: Olsztyn
kontaktu
10.05.2026 |  09:00-09:45 |CWiczenie praktyczne: zakonczenie obstugi w roznych ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
kanatach (live, telefon, czat)
09:45-10:30 Najczestsze btedy w otwieraniu i zamykaniu obstugi ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:30-10:35 PRZERWA
10:35-12:05 Model komunikacji. Standard I. Przyjazna postawa. ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
12:05-12:10 PRZERWA
12:10-13:40 Standard Il. Elastyczno$¢ wypowiedzi. ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:40-14:00 PRZERWA
14:00-15:30 Analiza kontaktu z klientem — przed rozmowa. ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
16.05.2026 09:00-10:30 Trening umiejetnosci nawigzywania kontaktu z klientem. ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:30-10:35 PRZERWA
10:35-11:20 Analiza kontaktu z klientem - po rozmowie. ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:20-12:05 J’ezyk ceph i jezyk korzysci. Zaspakajanie potrzeb klientow — ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
¢wiczenia.
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16.05.2026 12:05-12:10 PRZERWA
12:10-12:55 J'ezyk ceph i jezyk korzysci. Zaspakajanie potrzeb klientow — ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
¢wiczenia.
12:55-13:40 E;tv;zdy, dla ktérych ludzie kupujg. Efektywne zadawanie ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:40-14:00 PRZERWA
14:00-14:45 §$tvgr('1)dy, dla ktérych ludzie kupuja. Efektywne zadawanie ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
14:45-15:30 Realizacja potrzeb klienta - éwiczenia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
17.05.2026 09:00-09:45 Realizacja potrzeb klienta - ¢wiczenia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
09:45-10:30 Jak rgdzm sobie z _zas_trzezenlaml klientéw. Profesjonalna ul. Mickiewicza 5: Olsztyn
reakcja na zastrzezenia.
10:30-10:35 PRZERWA
10:35-12:05 g;/\élrc]:tzaema z profesjonalnego reagowania na zastrzezenia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
12:05-12:10 PRZERWA
12:10-12:55 g;/éir(]:tzaenia z profesjonalnego reagowania na zastrzezenia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
12:55-13:40 Zamykar'ue sprzedazy - sygnaty zakupu. Techniki zamykania ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
sprzedazy.
13:40-14:00 PRZERWA
14:00-14:45 Trening umiejetnosci zamykania sprzedazy. ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
14:45-15:30 U’ratvx'/.lenla dla dglszych kontaktéw w przysztosci. Budowanie ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
relacji dlugoterminowych.
23.05.2026 | 08:30-09:15 |SKuteczne sposoby podirzymywania kontaktow z klientem po ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
zakonczeniu procesu sprzedazy
Trudny klient, czyli kto — typy osobowosci. R6znica miedzy
09:15-10-00 ,,trudnym kI|en_t_em a ,,tr.udn.a gytuac_;q z klientem. Definicja ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
trudnej sytuaciji. Identyfikacja i analiza dotychczasowych
metod. Mapa empatii klienta
10:00-10:05 PRZERWA
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Trudny klient, czyli kto — typy osobowos$ci. R6znica miedzy
»frudnym klientem” a ,trudng sytuacjg z klientem. Definicja

23.05.2026 10:05-10:50 trudnej sytuaciji. Identyfikacja i analiza dotychczasowych ul- Mickiewicza 5; Olsztyn
metod. Mapa empatii klienta
10:50-11:35 g;’g:t‘;rx‘;its (;JA Asertywna odmowa. Agresja, ulegtosc, ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:35-11:40 PRZERWA
Radzenie sobie z emocjami i stresem w trudnej sytuaciji.
11:40-13:10 Emocje — definicja, natura. Stres — rodzaje, skala stresu ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
spotecznego. Praca z intencjg. Cwiczenie.
13:10-13:30 PRZERWA
13:30-15:00 gﬁﬂggzzﬁfgfzngggzﬁggkk radzenia sobie w trudnych ul. Mickiewicza 5: Olsztyn
24.05.2026 08:00-09:30 MS Office ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
09:30-09:35 PRZERWA
09:35-11:05 MS Office ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:05-11:10 PRZERWA
11:10-12:40 MS Office ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
12:40-13:00 PRZERWA
13:00-14:30 MS Office ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
14:30-14:35 PRZERWA
14:35-16:05 MS Office ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
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